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Abstrak: Saat ini, Mobile Banking telah menjadi kebutuhan sehari-hari nasabah. Berbagai 
bank menawarkan berbagai Mobile Banking salah satu nya Mobile Banking dari Bank CIMB 
Niaga yang disebut Go-Mobile. Namun telah terjadi tindak penipuan yang dilakukan oleh 
oknum tidak bertanggung jawab yang mengatasnamakan Bank CIMB Niaga dan penipuan 
dilakukan melalui aplikasi Go Mobile. Akibatnya, beberapa nasabah harus menanggung 
kerugian akibat tindak penipuan ini.  
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Brand Trust dan Costumer 
Satisfaction pada produk Go Mobile terhadap Consumer Loyalty dengan menggunakan 
metode kuantitatif dan regresi Linier Berganda. Kesimpulan dalam penelitian ini adalah, 
tanggapan nasabah mengenai variabel Brand Trust memiliki persentase sebesar 74,65% dan 
masuk kedalam kategori “baik”, variabel Costumer Satisfaction memiliki persentase sebesar 
66,8% dan masuk kedalam kategori “baik”, sedangkan variabel Consumer Loyalty memiliki 
persentase sebesar 61,70% dan masuk kedalam kategori “buruk”. Secara parsial Brand Trust 
memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap Consumer Loyalty. Sedangkan, Costumer 
Satisfaction tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Consumer Loyalty.  
Kata Kunci: Brand Trust, Costumer Satisfaction, Consumer Loyalty  
 
  
 
PENDAHULUAN  
Pada era globalisasi ini, hidup kita sehari-hari hampir tidak lepas dari industri perbankan. 
Setiap hari nya, banyak sekali transaksi yang dapat dilakukan melalui industri perbankan. 
Kemajuan teknologi dan informasi pada era ini, juga mempengaruhi dunia perbankan. Seperti 
halnya fasilitas mobile banking yang merupakan hasil dari perkembangan teknologi dan 
informasi. Fasilitas mobile banking adalah sistem layanan dari lembaga keuangan atau bank 
yang dapat diakses langsung melalui telepon seluler untuk berbagai transaksi seperti transfer, 
pembayaran dan pembelian. Menurut hasil survey yang telah dilakukan oleh Sharing Vision, 
mobile banking berpeluang menjadi channel utama, hal tersebut diperkuat oleh prediksi 
pertumbuhan yang mengalami akselerasi cepat pada tahun 2013 dan 2014. Saat ini hampir 
semua bank memiliki fasilitas mobile banking.  
Salah satu nya adalah fasilitas mobile banking dari bank Bank CIMB Niaga. Bank CIMB 
Niaga memiliki fasilitas mobile banking yang disebut dengan Go-Mobile. Hal ini tentu 
menjadikan layanan perbankan CIMB Niaga menjadi lebih efektif dari segi waktu dan menjadi 
lebih hemat serta lebih cepat. Layanan Go Mobile CIMB Niaga per Juni 2012 telah digunakan 
oleh 181 ribu nasabahnya atau naik tiga kali lipat sejak diluncurkan Februari 2012 silam. 
Namun seiring berjalan nya waktu, pada 3 tahun belakangan ini, CIMB Niaga diterpa konflik 
yang merugikan pihak bank maupun nasabah. Terdapat oknum- oknum yang tidak 
bertanggung jawab, yang memanfaatkan Go Mobile untuk melakukan tindak penipuan. 
Penipuan yang dilakukan oleh oknum-oknum tersebut bahkan merugikan nasabah Bank CIMB 
Niaga hingga ratusan juta. Berikut kronologi penipuan yang menimpa nasabah Bank CIMB 
Niaga.  
Pada awalnya, nasabah dihubungi oleh seseorang yang mengakui dirinya sebagai 
petugas dari kantor pusat Bank CIMB Niaga. Sebelum nasabah menerima telfon dari oknum, 
nasabah terlebih dahulu mendapatkan notifikasi di handphone miliknya yang tidak diketahui 
asal nya. Lalu nasabah tersebut mendapatkan telfon dari nomor yang tidak dikenal. Oknum 
tersebut memperkenalkan diri sebagai customer service dari Bank CIMB Niaga, kemudian 
oknum menyampaikan bahwa telah adanya perubahan tarif aplikasi online banking Go Mobile 
yang semula hanya Rp550/sms menjadi Rp150 ribu/bulan. Kebanyakan dari nasabah Bank 
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CIMB Niaga tentu nya terkejut lalu menolak kenaikan yang cukup drastis itu. Selanjutnya 
oknum menyatakan kepada nasabah, bahwa jika ingin menolak tarif baru yang akan segera 
diberlakukan tersebut, nasabah harus menyebutkan kode one time pin (OTP) yang akan 
dikirimkan CIMB Niaga ke ponsel pribadi nasabah melalui SMS. Pada saat itu juga, sebuah 
kode OTP dari nomor 1418 (nomor resmi CIMB Niaga) muncul di ponsel nasabah. Hal ini lah 
yang menggiring nasabah untuk mempercayai oknum tersebut, karena sms yang diterima 
benar-benar berasal dari nomor resmi CIMB Niaga, lantas tanpa kecurigaan nasabah 
menyampaikan kode OTP tersebut kepada oknum. Setelah memberikan kode OTP tersebut, 
oknum langsung dapat mengendalikan aplikasi Go Mobile nasabah dan melakukan berbagai 
transaksi menggunakan aplikasi Go Mobile nasabah.  
Fenomena tentu nya dapat beresiko dengan mulai hilangnya brand trust dari nasabah 
terhadap produk Go Mobile. Banyak nasabah Bank CIMB Niaga yang memberi tanggapan 
negatif terkait dengan adanya kejadian ini. Bahkan beberapa nasabah juga menyalahkan 
pihak Bank atas kejadian ini. Padahal Bank CIMB Niaga juga termasuk pihak yang dirugikan. 
Menurut Ferrinadewi (2008:150) brand trust hanya dapat diperoleh bila pemasar dapat 
menciptakan dan mempertahankan hubungan yang positif dengan konsumen. Bila Bank CIMB 
Niaga tidak berhasil mempertahankan hubungan positif tersebut maka hal itu akan 
mempengaruhi Brand Trust pada Bank CIMB Niaga. Jika brand trust hilang, maka hal itu akan 
berpengaruh juga terhadap consumer loyalty.      
Dalam fenomena ini, selain brand trust, faktor customer satisfaction juga dapat 
mempengaruhi consumer loyalty. Menurut Kotler (2012:13) customer satisfaction adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 
persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan- harapan nya. Hal 
ini dapat berupa respon positif maupun negatif. Namun melihat modus penipuan Go Mobile ini 
memiliki dampak yang merugikan para nasabah, hal ini tentu sangat megkhawatirkan. 
Customer satisfaction merupakan pendorong utama bagi retensi dan consumer loyalty.  
  
   
KAJIAN PUSTAKA  
Pengertian Pemasaran  
Menurut Kotler dan Keller (2011:5) pengertian pemasaran adalah: “Mengidentifikasi 
dan memenuhi kebutuhan manusia dan sosial”.  
 
Pengertian Brand Trust  
Menurut Lau dan Lee dalam Harisky (2013) kepercayaan konsumen pada brand 
(Brand Trust) didefinisikan sebagai keinginan konsumen untuk bersandar pada sebuah brand 
dengan risiko-risiko yang dihadapi karena ekspektasi terhadap brand itu akan menyebabkan 
hasil yang positif. Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa Brand Trust adalah kekuatan 
dari sebuah produk yang mampu membuat konsumen merasa kebutuhan nya terpenuhi dan 
juga puas pada produk tersebut, sehingga konsumen merasa percaya dengan brand tersebut.  
 
Indikator Brand Trust  
Pengukuran brand trust menurut Kautonen dan Karjaluoto (2008) brand trust dapat 
diukur berdasarkan harapan pasti dari kehandalan dan tujuan brand. Dimensi brand trust 
dirumuskan sebagai berikut:  
1. Brand Reliability yaitu keyakinan konsumen bahwa produk tersebut mampu memenuhi 
nilai yang dijanjikan.  
2. Brand Intention adalah keyakinan konsumen bahwa brand tersebut mampu 
mengutamakan kepentingan konsumen ketika masalah dalam konsumsi produk muncul 
secara tidak terduga.  
 
Pengertian Costumer Satisfaction  
Menurut Kotler (2012:13) customer satisfaction adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja 
atau hasil suatu produk dan harapan-harapan nya.  
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Indikator Costumer Satisfaction  
Wilkie dalam Nur Elfi Huda (2016) membagi kepuasan konsumen ke dalam lima elemen 
yaitu:  
Expectation, Performance, Comparison, Confirmation/Disconfirmation, Discrepancy  
 
Pengertian Consumer Loyalty  
Menurut Hasan (2013:121) consumer loyalty merupakan perilaku yang terkait dengan 
brand sebuah produk, termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak brand di masa yang 
akan datang, beberapa kemungkinan konsumen mengubah dukungannya terhadap brand, 
berapa kemungkinan keinginan konsumen untuk meningkatkan citra positif suatu produk.  
 
Indikator Consumer Loyalty  
Menurut Griffin dalam Normasari (2013), karakteristik dari konsumen yang loyal adalah 
sebagai berikut:  
1. Melakukan pembelian ulang  
2. Membeli antar lini produk dan jasa  
3. Merefrensikan kepada orang lain  
4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing  
 
Hubungan antar Variabel  
Consumer Loyalty akan merujuk pada kesetiaan seorang pelanggan pada suatu objek 
seperti brand, produk maupun jasa. Delgado (2003:27) menyatakan bahwa brand trust adalah 
penggerak utama consumer loyalty karena loyalitas menciptakan hubungan pertukaran yang 
bernilai tinggi. Keterhubungan yang telah terjadi antara konsumen dan perusahaan banyak 
ditentukan oleh brand trust dan consumer loyalty. Brand trust memiliki hubungan yang positif 
dengan niat repurchase yang disebut dengan consumer loyalty.  
Menurut Oliver dalam Ishak dan Luthfi (2011) dalam jangka panjang, kepuasan akan 
berdampak pada tebentuknya consumer loyalty. Hal ini lah yang menjadi salah satu indikator 
bahwa seorang konsumen akan loyal, ketika merasa puas dengan suatu produk yang 
diberikan kepada nya.  
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KERANGKA.PEMIKIRAN  
                                                                                                                                                                                                 
 
  
        Gambar 1 Kerangka Pemikiran  
  
Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, penulis mengajukan hipotesis pada penelitian ini 
sebagai berikut:  
1. Brand Trust berpengaruh positif secara simultan terhadap Consumer Loyalty  
2. Customer Satisfaction berpengaruh positif secara simultan terhadap Consumer Loyalty  
3. Brand Trust dan Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Consumer Loyalty 
secara simultan dan parsial  
  
METODE PENELITIAN  
Pendekatan yang digunakan dalam penelitan ini adalah metode kauntitatif. Penelitian 
kuantitatif menurut Sugiyono (2013:35) yaitu metode penelitian yang berlandaskan pada 
filsafat, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan 
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti, 
penelitian ini termasuk jenis penelitian deskriptif dan kausal. Menurut Sanusi (2011:116) 
analisis deskriptif merupakan salah satu analisis statistic yang biasa digunakan untuk 
penelitian dalam mengalisis data dengan gambaran-gambaran atau deskripsi dari data yang 
ada tanpa membuat suatu kesimpulan secara umum. Sedangkan penelitian kausal adalah 
penelitian yang meneliti hubungan yang bersifat sebab akibat yang dimana terdapat variabel 
independen atau variabel yang mempengaruhi dan dependen (dipengaruhi) Sugiyono,  
(2014:56)  
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN          
Analisis Deskriptif   
Brand Trust (X1) masuk ke dalam kategori Baik oleh responden dan mendapat 
persentase sebesar 74,65%. Ini artinya bahwa Brand Trust produk Go Mobile Baik dan 
nasabah tetap merasa percaya dengan Go Mobile CIMB Niaga. Customer Satisfaction (X2) 
terlihat bahwa rata-rata total dinilai 66,84%. Ini artinya bahwa Customer Satisfaction produk 
      Customer Satisfaction (X2)  
  
Expectations  
Performance  
Comparison  
Disconfirmation  
Discrepancy  
  
Wilkie dalam Dinarty S.H  
Manurung (2009)  
Consumer Loyalty (Y)  
Repurchase  
Purchases  
Retention  
Referral  
  
Griffin dalam Pradipta  
(2012:33)  
Brand Trust (X1)  
Brand  reliability  
Brand Intention  
  
Ferrina dewi (2008:4)  
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Go Mobile masih dapat dikatakan Baik dan nasabah tetap merasa puas dengan Go Mobile 
CIMB Niaga. Consumer Loyalty (Y) terlihat bahwa rata-rata nilai total dinilai Buruk oleh 
responden sebesar 61,70%. Ini artinya bahwa Consumer Loyalty produk Go Mobile Buruk dan 
nasabah akan mudah untuk pindah pada mobile banking lain.  
 
Analisis Regresi Linier Berganda  
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk melihat pengaruh antara variabel 
bebas yaitu Brand Trust (X1) dan Customer Satisfaction (X2) produk Go Mobile  terhadap 
variabel terikat Consumer Loyalty (Y).  
 
Tabel 1 Hasil Perhitungan Regresi Linear Berganda Coefficientsa  
Model  
Unstandardized 
Coefficients  
 B  Std. Error  
Standardized  
Coefficients  
Beta  
T  Sig.  
Collinearity 
Statistics  
Tolerance  VIF  
1  (Constant)  ,969  1,930    ,502  ,617      
 Total.X1  ,118  ,124  ,078  ,951  ,344  ,741  1,349  
Total.X2  ,665  ,081  ,673  8,176  ,000  ,741  1,349  
a. Dependent Variable: Total.Y  
  
Berdasarkan pada tabel 1 maka didapatkan persamaan liner berganda sebagai berikut:  
Y= 0,078  + 0,673   
          Artinya setiap Brand Trust ( )  bertambah 1, Brand Trust mempengaruhi Consumer 
Loyalty (Y) sebesar 0,078 atau 7,8%. Setiap Customer Satisfaction ( ) bertambah 1, 
Costumer Satisfaction mempengaruhi Consumer Loyalty (Y) sebesar 0,673 atau 67,3%.  
 
Uji Hipotesis    
UJI F  
Tabel 4 Hasil Perhitungan Uji F  
ANOVAa  
Model   Sum of Squares  Df   Mean Square  F  Sig.  
1  Regression  857,173   2  428,586  51,046  ,000b  
 Residual  814,420   97  8,396    
Total  1671,593   99       
a. Dependent Variable: Total.Y  
b. Predictors: (Constant), Total.X2, Total.X1  
  
  
  
H0 : b1 ; b2 = 0 (Brand trust dan customer satisfaction secara simultan berpengaruh terhadap 
consumer loyalty)  
Ha : b1 ; b2 ≠ 0 (Brand trust dan customer satisfaction secara simultan tidak berpengaruh 
terhadap consumer loyalty)  
Dari hasil uji F diperoleh nilai F hitung sebesar 51,046 dan angka signifikansi P (value) sebesar 
0,000 dengan tingkat signifikansi 95% (α = 0,05). Angka signifikansi P (value)  sebesar 0,000 
< 0,05 atau Fhitung 51,046 > Ftabel 2,31. Atas dasar perbandingan tersebut, maka H0 ditolak 
atau berarti variabel Brand Trust ( ) dan Customer Satisfaction ( ) mempunyai pengaruh 
yang signifikan secara simultan terhadap variabel Consumer Loyalty (Y).  
 
Uji T  
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Tabel 3 Hasil Perhitungan Uji T  
  
Coefficientsa  
Model  
Unstandardized 
Coefficients  
 B  Std. Error  
Standardized  
Coefficients  
Beta  
T  Sig.  
Collinearity 
Statistics  
Tolerance  VIF  
1  (Constant)  ,969  1,930   ,502  ,617     
 Total.X1  ,118  ,124  ,078  ,951  ,344  ,741  1,349  
Total.X2  ,665  ,081  ,673  8,176  ,000  ,741  1,349  
a. Dependent Variable: Total.Y  
  
H0 : b1 ; b2 = 0 (Brand trust dan costumer satisfaction secara parsial tidak berpengaruh 
terhadap consumer.loyalty)  
Ha :b1 ; b2 ≠ 0 (Brand trust dan customer satisfaction secara parsial berpengaruh terhadap 
consumer.loyalty)  
      
Pada variabel Brand Trust ( ), dengan tingkat signifikansi 95% (α = 0,05). Angka 
signifikansi P (value) pada variabel Brand Trust sebesar 0,344 > 0,05 atau thitung 0,951 <  
ttabel  1,661. Atas dasar perbandingan tersebut, maka H0 diterima, atau berarti variabel Brand 
Trust ( )  secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
Consumer Loyalty (Y).  
        Pada variabel Costumer Satisfaction ( ) dengan tingkat signifikansi 95% (α = 0,05). 
Angka signifikansi P (value) pada variabel Costumer Satisfaction ( )  sebesar 0,000 <  0,05 
atau thitung 8,176 >  ttabel  1,661. Atas dasar perbandingan tersebut, maka H0 ditolak, atau 
berarti variabel Costumer Satisfaction ( ) secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap Consumer Loyalty (Y).  
  
Koefisien Determinasi  
Tabel 4 Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi  
  
               Model Summaryb  
Model  R  R Square  
Adjusted R  
Square  
Std. Error of 
the  
Estimate  
1  ,716a  ,513  ,503  2,89760  
a. Predictors: (Constant), Total.X2, Total.X1  
b. Dependent Variable: Total.Y  
                   
           Rumus koefisien determinasi adalah Kd =  x 100%. Berdasarkan hasil tabel 4.x, 
diatas diketahui nilai  adalah 0,513. Maka perhitungan koefisien determinasi adalah sebagai 
berikut:  
   Kd = 0,513 x 100%  
         = 51,3%  
                   Berdasarkan pada tabel 4, koefisien determinasi nilai perolehannya sebesar 
51,3%. Dari nilai tersebut dapat diartikan bahwa besarnya pengaruh variabel Brand Trust ( ) 
dan Costumer Satisfaction ( ) adalah sebesar 51,3%. Sedangkan sisanya sebesar 47,7% 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.   
 
 
JURNAL MANAJEMEN DAN BISNIS (ALMANA) VOL. 2 NO.2 /AGUSTUS 2018 94 
 
KESIMPULAN  
1. Secara deskriptif dalam penelitian ini menjelaskan bahwa Brand Trust termasuk dalam 
kategori baik dengen persentase skor sebesar 74,65%. Ini artinya sebagian besar 
nasabah Bank CIMB Niaga sudah merasa percaya terhadap produk Go Mobile.  
2. Secara deskriptif dalam penelitian ini menjelaskan bahwa Costumer Satisfaction termasuk 
dalam kategori baik dengan persentase skor sebesar 66,84%. Ini artinya sebagian besar 
nasabah Bank CIMB Niaga sudah merasa puas terhadap produk Go Mobile.  
3. Secara deskriptif dalam penelitian ini menjelaskan bahwa Consumer Loyalty termasuk 
dalam kategori buruk dengan persentase skor sebesar 61,70%. Ini artinya sebagian besar 
nasabah Bank CIMB Niaga belum merasa loyal kepada produk Go Mobile.   
4. Berdasarkan hasil uji hipotesis secara parsial, Brand Trust tidak memiliki pengaruh 
signifikan terhadap Consumer Loyalty produk Go Mobile karena besar nya hanya 7,8%, 
Hal ini dibuktikan dengan nilai probabilitas tingkat signifikansi 95% (α = 0,05). Angka 
signifikansi P (value) pada variabel Brand Trust sebesar 0,344 > 0,05 atau nilai thitung 
0,951 <  ttabel  1,661.  
5. Berdasarkan hasil uji hipotesis secara parsial, Costumer Satisfaction memiliki pengaruh 
signifikan terhadap Consumer Loyalty produk Go Mobile sebesar 67,3%, Hal ini dibuktikan 
dengan nilai probabilitas tingkat signifikansi 95% (α = 0,05). Angka signifikansi P (value) 
pada variabel Costumer Satisfaction sebesar 0,000 > 0,05 atau nilai thitung 8,176 >  ttabel  
1,661.  
6. Berdasarkan hasil uji secara simultan pengaruh Brand Trust dan Costumer Satisfaction 
produk Go Mobile terhadap Consumer Loyalty memiliki pengaruh positif dan signifikan 
yang terbentuk berdasarkan nilai Koefisien Determinasi (  sebesar 51,3% sedangkan 
sisanya 47,7% dipengauhi oleh variabel lain diluar variabel penelitian ini. Pengujian 
hipotesis secara simultan melalui uji F menunjukkan bahwa variabel Brand Trust dan 
Costumer Satisfaction mmepunyai pengaruh secara simultan atau bersama-sama 
terhadap Consumer Loyalty. Hal ini dapat dilihat dari hasil Fhitung 51,046   > Ftabel 2,31 
dan tingkat signifikansinya 0,000 < 0,05.  
 
SARAN  
Saran bagi PT Bank CIMB Niaga Tbk  
1. Bagi Bank CIMB Niaga diharapkan dapat mempertahankan dan lebih  meningkatkan 
Brand Trust dan.Costumer Satisfaction agar dapat meningkatkan Consumer Loyalty pada 
produk Go Mobile  
2. Bank CIMB Niaga diharapkan dapat meminimalisir kasus penipuan dengan memberikan 
peringatan dan menindak tegas terhadap oknum tak bertanggung jawab yang melakukan 
tindak penipuan sehingga konsumen tidak ragu lagi untuk menggunakan produk Go 
Mobile CIMB Niaga.   
 
Saran bagi peneliti selanjutnya  
1. Bagi penelitian selanjutnya yang akan meneliti tentang Bank CIMB Niaga diharapkan 
membahas mengenai fitur baru “The New Go Mobile”. Salah satu fitur “The New Go 
Mobile” terdapat fitur finger print. Dengan fitur tersebut, transaksi akan lebih cepat, aman 
dan nyaman. The New Go Mobile menarik untuk dijadikan topik penelitian, mengingat saat 
ini mobile banking sudah masuk kepada kebutuhan sehari-hari nasabah.  
2. Bagi peneliti selanjutnya dapat meneliti dengan sampel yang lebih besar sehingga dapat 
menghasilkan penelitian yang lebih representatif  
3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel penelitian  
4. Bagi peneliti selanjutnya dapat meneliti variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas  
5. Bagi penelitian selanjutnya dapat melakukan penelitian pada produk Bank CIMB Niaga 
yang lain seperti Rekening Ponsel, cimbcliks, dll  
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